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pelanggan sebaik mungkin. Tidak.jarang banyak penilaian negatif dari pelanggan
berawal dari perilaku karyawan frbntline sehingga pelanggan merasa tidak puas
dan lebih suka beralih 
.kepada 
badan usaha lainnya. Dikaji dari konteks
pemasaran, para karyawan frontline ini menjadi kepanjan6ian tangan dari pihak
badan usaha. Oleh karena itu, perhatian terhadap pengembangan kompetensi
karyawan frontlire harus dilakukan secara benar dan efisien. Mempelajari hasil
penelitian yang dilakukan oleh The Hongkong Association for Customer Service
Excellence (HKACE) maka dapat diambil pelajaran bahwa upaya
mengembangkan karyawan frontline ternyata lebih pada peningkatan keahlian
(stlll) disamping peningkatan sikap (attitude). Materi pengembangan karyawan
frontline secara berurutan sebaiknya dilakukan dengan mengarah pada
pengembangan kompetensi yang termasuk dalam kelompok Personal Qualities,
Interpersonal Communications, Customer Centric dan Logical and Mental
Orientation. Selain itu, upaya ini akan menjadi lebih bertahan manakala dilakukan
pembenahan sistem yang berorientasi pada terciptanya budaya kualitas dalam
organisasi yang ditunjang adanya infrastruktur seperi Standar Operasional
Layanan (SOL) yang menjadi acuan bertindak parakaryawan frontline.
Mengingat hasil penelitian yang dibahas dilakukan di Hongkong maka sebaiknya
dilaku-kan pula dengan obyek di Indonesia. Kemungkinan jenis-jenis kompetensi
yang diperlukan berbeda dan mempunyai peringkat berbeda pula. Karakteristik
badan usaha di Indonesia memang dapat dikatakan masih sedikit yang memberi
perhatian besar terhadap kualitas layanan utamanya dalam mengembangkan
karyawan frontline sebagai wali perusahaan yang berada digaris depan. Selain itu
kemungkinan besar bila dikaji dari tingkat kompetensi yang diperlukan berada
pada kompetensi sikap (attitude) mengingat begitu banyak pernyataan-pernyataan
yang negatif dari pelanggan di Indonesia seperti pelanggan rumah sakit, jasa
transportasi, jasa perbankan yang berkait dengan sikap karyawan frontline
Semoga tulisan sederhana ini dapat menjad inspirasi dilakukannya penelitian
serupa di Indonesia. Terima kasih.
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